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Résumé:

Le but principal de traiter ce theme est présenter un cadre théorique et décrit les
définitions concernant la qualité, comme introduction administrative récente, en s'est basé sur
la qualité du service du point d'évaluation de la qualité, en prenant en considération le
contréle sur la qualité du service et aussi connaitre les besoins et les imprévus du client qui
permet de limiter les activités pour satisfaire le client.

On I'évoquer les méthodes et les mesures satisfait le client pour connaitre le défi de
satisfaction du client en ce qui concerne le service que présente l'entreprise "Djezzy" de
Tlemcen, on a analysé la participation de la qualité de service pour atteindre la satisfaction
des clients, en effet on a pris en considération le system de management de la qualité
appliquée dans I'entreprise et sa participation pour concrétiser la qualité dans le service, on a
apercu par notre étude que I'évaluation des clients pour la qualité de service par des indices
d'évaluation différentes d'un client a autre, aussi que la satisfaction de service contribue a
réaliser le satisfaction du client.

English:

The main purpose of the study is to present the theoratical framework and to display
the definitions of quality management as recent administrative concerns are based on the
quality of service and evaluation items taking into account control on the clients needs. The
aim to broaden the activities of the company and satisfy the customer. In the present study, we
relied on some methods to mesure the satisfaction of the customer of this company calle
DJEZZY. We analysed the participation of the service quality to meet the satisfaction of the
customer. In fact, we took into consideration the quality management system applied in the
company and its participation to achieve quality in the service, we saw in our study that the
assessment of customers for quality service by different evaluation indexes from one client to
another, so that the service satisfaction contributes to achieving customer satisfaction .




